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ABSTRACT 
 
Web and mobile technology help a lot of business activities since it can be accessed from the 
Internet and intranet networks so that flow of the information needed can reach out various locations. 
Web and mobile technology combined with E-CRM technology like helpdesk can be used to improve 
services. This study aims to design a web-based claim management system (supported with helpdesk 
system) and its BlackBerry® application for PT. Hoppecke Indonesia. An analysis through literature 
study and field survey (interview to the employees of PT. Hoppecke Indonesia) is implemented in this 
study based on the incremental method. The result achieved is a design web-based claims management 
system and the BlackBerry® application. The design is expected to maintain the relationship between 
customers and companies, especially in term of item maintenance and to make easy for customers to 
obtain information that will lead to loyalty to the company. Plus, the documentation of each interaction 
between customer and the company can be recorded properly. 
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Teknologi web dan mobile membantu banyak kegiatan bisnis dan usaha karena dapat diakses 
dari jaringan Internet dan intranet sehingga pergerakan informasi yang dibutuhkan bisa menjangkau ke 
berbagai lokasi. Teknologi web dan mobile yang dipadukan dengan teknologi E-CRM berbentuk helpdesk 
dapat digunakan untuk meningkatkan pelayanan. Penelitian ini bertujuan merancang sistem manajemen 
klaim berbasis web (yang didukung sistem helpdesk) dan aplikasi BlackBerry® pada PT. Hoppecke 
Indonesia. Metodologi yang digunakan adalah analisis melalui studi pustaka dan survei lapangan 
(wawancara kepada karyawan-karyawan PT. Hoppecke Indonesia) berdasarkan metode inkremental. 
Hasil yang dicapai adalah suatu rancangan sistem manajemen klaim berbasis web dan aplikasi 
BlackBerry®. Perancangan ini diharapkan dapatmenjaga hubungan antara pelanggan dan perusahaan 
terutama dalam hal pemeliharaan barang yang ada di pelanggan serta mempermudah pelanggan 
mendapatkan informasi, sehingga pelanggan semakin loyal terhadap perusahaan. Selain itu dokumentasi 
antar interaksi dapat tercatat dengan baik. 
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